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Status for Akuttelefonen 1813 -
2018

| 2018 har der veeret et stort fokus ved Akuttelefonen 1813 pa at forbedre
overholdelsen af servicemalene. Dette arbejde resulterede i, at servicemalene
om at 90 pct. af opkaldene tages indenfor 3 min. og 100 pct. indenfor 10 min.
blev naet for farste gang i november 2018. | den forbindelse fik regionsradet
en orienteringsmail. Derudover har Akuttelefonen 1813 igangsat en reekke
projekter, som bl.a. skal forbedre deres tilbud for bgrnefamilier. | september
2018 udgav Det Nationale Forskningscenter for Velfaerd (VIVE) en kortleeg-
ning af de regionale laegevagter og Akuttelefonen 1813, som gav anledning til
en national debat om de akutte tilbud i vagttid.

Senest har Rigsrevisionen i et fortsat notat til Statsrevisorerne fulgt op pa sa-
gen om Akuttelefon 1813, som blev indledt med en beretning i 2017.

For at falge op pa de mange projekter, notater og undersggelser, der har vae-
ret i 2018 preesenteres i dette notat en samlet status for Akuttelefonen 1813 i
2018.



Figur 1 - Hovedpunkter 2018

e 979.517 opkald blev besvaret i 2018. Det er det hgjeste antal
pa et ar nogensinde.

e Svartiderne er Ilgbende forbedret det seneste ar, og i november
2018 naede Akuttelefonen 1813 servicemalene om at 90 pct. af
opkaldene tages indenfor 3. min. og 100 pct. indenfor 10 min.

e Henvisningsmgnstret er uaendret, og ca. 43 pct. af alle opkald
blev afsluttet i telefonen, og patienterne skulle saledes ikke ses
pa hospital.

e Patienttilfredsheden er hgj pa omkring 90 pct..

e Der var 164 borgerklager, ud af de ca. 980.000 henvendelser.

o Det daglige samarbejde med akutmodtagelserne og kommu-
nerne er styrket.

e Flere forskningsprojekter er afsluttet, herunder en ph.d. om
borgerinddragelse, og nye udviklings- og forskningsprojekter er
sat i gang.

Flere opkald til Akuttelefonen 1813

Akuttelefonen 1813 besvarede i 2018 i alt 979.517 opkald. Det er en stigning
pa ca. 35.000 opkald i forhold til 2017. Opkaldene fordeler sig forholdsvis
jeevnt over aret, med en kendt arstidsvariation, jf. tabel 1 (side 3).

Henvisningsmegnstret er ueendret

| 2018 blev i alt ca. 43 pct. af samtlige opkald afsluttet i telefonen af en syge-
plejerske eller leege ved Akuttelefonen 1813. 33 pct. af samtlige opkald endte
med en henvisning til en tid i det sakaldte behandlerspor pa akutmodtagel-
serne og akutklinikkerne, mens 6 pct. blev henvist til farst i kg (det sakaldte
vurderingsspor pa akutmodtagelserne og akutklinikkerne). 3,2 pct. fik umiddel-
bart hjeelp med ambulance, der blev sendt. Henvisningsmgnstret er stort set
stabilt ift. 2017.

Servicemal for svartider blev naet i november

| 2018 blev ca. 60 pct. (591.000 opkald) af alle opkald besvaret inden for max
3 min,, mens ca. 85 pct. af alle opkald blev handteret inden for 10 min. Det er
de hgjeste tal siden start.

| labet af efteraret 2018 er svartiderne lgbende forbedret, og i november op-
fyldte Akuttelefonen 1813 for farste gang servicemalet, da 90,5 pct. af alle op-
kald blev besvaret inden for 3 minutter, og 99,8 pct. af alle opkald blev besva-
ret inden for 10 minutter, jf. tabel 1 nedenfor samt bilag 1 (se figur 1 og 2 sidst
i notatet).
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Den positive udvikling har baggrund i en lang reekke initiativer, sdsom:

e Styrket rekruttering af lseger og sygeplejersker,

e Fokus pa at nedbringe sygefraveeret hos den enkelte medarbejder,

e (Jget ledelsestilstedeveerelse i vagttid, optimeret vagtplanlaegning time
for time,

e Styrket tveerfagligt samarbejde blandt sygeplejerskerne og leegerne og
driftsoptimering med bl.a. fokus pa optimal pauseafvikling,

e Daglige tavlemgder om driftsmalstyring med medarbejderne og fokus
pa den enkelte medarbejders performance (effektivitet og kvalitet).

| december, hvor der traditionelt er travit, og hvor Akuttelefonen 1813 modtog
det hgjeste antal opkald pa en maned nogensinde, faldt overholdelsen af ser-
vicemalene jf. tabel 1.

Tabel 1: Handterede opkald naet inden for 3 min. og 10 min. i 2018.

3-min 10-min

Méaned Handteret 3 min % 10 min %

Januar 81.235 36.740 45,2 61.907 76,2
Februar 76.261 29.632 38,9 48.498 63,6
Marts 90.867 39.421 43,4 67.865 74,7
April 83.417 50.087 60,0 72.816 87,3
Maj 82.471 41.060 49,8 63.502 77,0
Juni 83.705 42.507 50,8 68.454 81,8
Juli 78.587 45.407 57,8 65.759 83,7
August 77.884 55.398 71,1 74.241 95,3
September 77.667 56.417 72,6 73.591 94,8
Oktober 74.862 61.062 81,6 73.952 98,8
November 75.206 68.043 90,5 75.062 99,8
December 97.355 64.964 66,7 81.680 83,9

Seerlig om perioden mellem jul og nytar 2018

| perioden fra den 21. december til og med den 31. december 2018, dvs. pa
11 dage, blev der handteret i alt 43.877 opkald. Det er en stigning pa ca. 21
pct. ift. 2017, hvilket gor det til den travleste juleperiode for Akuttelefonen
1813 nogensinde. | samme periode handterede Akuttelefonen 1813 for fgrste
gang mere end 5.000 opkald pa et dggn. Henvisningsmenstret i perioden er
tilsvarende mgnsteret for det samlede ar.

Patienttilfredsheden er fortsat hgj

Tilfredshedsmalingen gennemfgres dagligt via SMS til et antal brugere af
Akuttelefonen 1813. Tilfredshedsmalingen viste gennem hele 2018 en stabil
og hgij tilfredshed, hvor ca. 90 pct. af de adspurgte brugere var overordnet til-
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fredse med deres kontakt til Akuttelefonen 1813, jf. bilag 1 (figur 3). En viden-
skabelig opgarelse af disse malinger viser, at de grupper der scorer absolut
hgjest pa tilfredshed er pargrende til psykisk syge og barnefamilier.

Ueaendret antal klagesager
Akuttelefonen 1813 modtog i 2018 i alt 164 borgerklager. Det er to borgerkla-
ger flere end i 2017, hvor der var ca. 35.000 feerre opkald.

Borgerklager handteres fra dag til dag, hvor borgeren kontaktes per telefon og
klagen uddybes. Eventuel leering bringes videre til de pageeldende medarbej-
dere og/eller den samlede personalegruppe afhaengigt af, om der er tale om
personlige eller organisatoriske forbedrings- og laeringspunkter.

Derudover modtog Akuttelefonen 1813 12018 i alt 24 sager fra Styrelsen for
Patientklager, og heraf blev 5 klager frafaldet efter dialogsamtale. | 2018 mod-
tog Akuttelefonen 1813 ni afgarelser vedr. sager fra Styrelsen for Patientkla-
ger, og heraf blev der kun udtalt kritik i 4 sager. Det bemeerkes, at afgarelser
ikke ngdvendigvis gives i samme ar som klagen.

Kvalitets- og forbedringsarbejdet

Akuttelefonen 1813 har iveerksat en reekke tiltag for at optimere kvaliteten
yderligere i visitationerne for laeger og sygeplejersker, bl.a. med udgangspunkt
i gennemfgrte audits og manedlige tveerfaglige undervisningsdage om pro-
blemstillinger pa det akutte omrade. Derudover er der etableret et mere omfat-
tende oplaeringsforlgb for leeger. Endelig afholdes der lgbende statussamtaler
med sygeplejerskerne med udgangspunkt i den enkeltes faglighed, og der er
iveerksat malrettet supervision af laeger med behov herfor.

Call back til bgrnefamilier

| december 2018 blev der etableret call back til barnefamilier. Baggrunden var,
at en raekke sygeplejersker ved Akuttelefonen 1813 havde gode erfaringer
med at ringe tilbage til de foraeldre, som de har radgivet. Call back indebeerer,
at sygeplejersken eller leegen efter fa timer ringer tilbage til de foreeldre, som
de har givet rad, for at falge op pa barnets tilstand. Det kan f.eks. veere radgiv-
ning om veeskeindtag, behandling med Panodil eller afkleedning ved feber.

Sygeplejersken og leegen aftaler opfalgning med foreeldrene, hvis det er rele-
vant i forhold til barnets tilstand. Det er derfor ikke alle bgrnefamilier, der ople-
ver at fa tilbud om opfalgning. Foraeldrene vil blive ringet op af den sygeplejer-
ske eller leege, som de har talt med i ferste omgang. Hvis det ikke er muligt pa
grund af vagtskifte, vil vagtlederen ved Akuttelefonen 1813 eller den radgi-
vende laege sta for opfelgningen.

Formalet er at gge trygheden for bagrnefamilierne og undga ungdige besgag pa
begrnemodtagelserne. Der kan endnu ikke udledes nogen malbar effekt af til-

Status for Akuttelefonen 1813 - 2018 Side 4



taget, men de forelgbige tilbagemeldinger fra sygeplejerskerne og laegerne
peger pa en hgij tilfredshed fra de foreeldre, der bliver ringet op.

Tiltaget geelder for bgrnefamilier med bgrn i alderen O - 18 ar.

Hjemmebesgg

Formalet med de hjemmebesgg, som lzegerne ved Akuttelefonen 1813 foreta-
ger, er at foretage en undersggelse i hjemmet for de patienter, der enten ikke
har mulighed for eller hvor det ikke er ngdvendigt at komme til en akutmodta-
gelse til yderligere undersggelse og behandling. Der blev i 2018 gennemfart
14.830 hjemmebesgg. Hovedparten af hjemmebesgg sker til seldre borgere,
borgere pa plejehjem, eller hvor der er en saerlig social grund til at sende en
laege hjem til vurdering i hjemmet.

Der vil i 2019 veere gget fokus pa hjemmebesgg med henblik pa at gge antal-
let, hvor det giver sundhedsfaglig mening eller er en ekstra service for bor-
gerne.

Styrket eksternt samarbejde

Akuttelefonen 1813 arbejder pa at udvide og forbedre det tvaersektorielle sam-
arbejde med savel akutmodtagelser, praksisleeger og kommuner til gavn for
patientforlgbene. Der arbejdes pa starre grad af kendskab giver venskab, og
der er skabt gget dialog pa tveers med henblik pa feelles forbedring af patient-
forlgbene.

Akuttelefonen 1813 har i 2018 faet etableret et godt samarbejde med de kom-
munale akutfunktioner, hvor leeger fra Akuttelefonen 1813 i taet samarbejde
med akutfunktionerne varetager borgernes behandling sammen i vagttid, hvor
de praktiserende laeger har lukket. Formalet er at styrke behandlingen, som
foregar uden for hospitalerne og medvirke til forebyggelse af indlaeggelser.

Akuttelefonen 1813 har derudover etableret et netveerk med lederne af de
kommunale akutfunktioner, og Akuttelefonen 1813 er ogsa opsggende i sam-
arbejdet med de kommuner, hvor akutfunktionerne fortsat er ved at konsoli-
dere sig.

Radgivende laeger

| august 2018 udgav Implement Consulting Group rapporten "Kompetenceni-
veau for rddgivende leeger ved Akuttelefonen 1813”, hvor de undersggte den
radgivende leegefunktion med fokus pa afdeekning og konsekvenser af kompe-
tenceniveauet hos de leeger, der varetager den radgivende funktion. Det kon-
kluderes overordnet, at "det er lykkedes for Akuttelefonen 1813 at implemen-
tere en radgivende funktion som et ekstra sundhedsfagligt og leegefagligt ele-
ment i akuttelefonen.” Den radgivende leegefunktion varetages af en til to af de
mest erfarne lzeger inden for det akut medicinske omrade.
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VIVE rapporten der sammenligner de fem regionale lgsninger

| september 2018 offentliggjorde VIVE rapporten "Regionale laegevagter og
Akuttelefonen 1813” som fglge af Rigsrevisionens gnske om sammenligning
pa tveers af landet. VIVE har i analysen kortlagt forskelle og ligheder mellem
de fem forskellige ordninger i landet pa en lang reekke parametre. Rapporten
har for farste gang givet et grundlag for direkte sammenligninger. Rapporten
viser, at der ikke er to ordninger, men fem forskellige ordninger i Danmark.

For Region Hovedstadens Akuttelefon fremgar det, at:

¢ Antal opkald per 1.000 indbyggere svarer til de gvrige regioner,

e Visitation til fysisk konsultation er den samme i Region Hovedstaden
som i gvrige regioner,

e Der gennemfgres feerre hiemmebesgg i Region Hovedstaden end i de
gvrige regioner (se saerskilt afsnit om hjemmebesgag).

Af rapporten fremgar det ligeledes, at der ved Akuttelefonen 1813 arbejdes
med daglige tilfredshedsmalinger, audits og lgbende kvalitetsmonitorering
samt forsknings- og udviklingsarbejde.

Rigsrevisionens opfalgning pa sagen om Akuttelefonen 1813 fra 2017
Rigsrevisionen har i et fortsat notat til Statsrevisorerne fulgt op pa sagen om
Region Hovedstadens akuttelefon 1813, som blev indledt med en beretning i
2017.

Da Statsrevisorerne behandlede beretningen i 2017, fandt de det ikke tilfreds-
stillende, at Akuttelefonen 1813 i perioden 2014-2017 ikke i tilstraekkelig grad
opfyldte malene for ventetider og kvalitet. Statsrevisorerne fandt det desuden
ubegrundet, at alle 5 regioner har organiseret deres visitation af akutpatienter
sa forskelligt, at en sammenligning pa tvaers af gkonomi, bemanding mv. ikke
er mulig.

Rigsrevisionen finder i det fortsatte notat til Statsrevisorerne, at Region Ho-
vedstaden i perioden 2017-2018 har iveerksat initiativer, som Igbende og seer-
ligt siden sommeren 2018 har forbedret opfyldelsen af regionens 2 servicemal
for svartider. Regionen har desuden gennemfart alle planlagte eksterne au-
dits.

Dertil finder de, at Sundheds- og ZAldreministeriet i samarbejde med Danske
Regioner har faet udarbejdet en rapport, der kortlaegger de regionale laege-
vagtsordninger og Akuttelefonen 1813 med henblik pa at vurdere ordninger-
nes kvalitet, service og effektivitet.

Rigsrevisionen konkluderer dermed, at Region Hovedstadens og Sundheds-

og ZAldreministeriets initiativer er tilfredsstillende og vurderer, at sagen kan af-
sluttes. Statsrevisorerne behandler det fortsatte notat fredag den 15. marts.
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Forskning og udvikling

Forskning er et prioriteret omrade i Akutberedskabet. En reekke forsknings- og
udviklingsprojekter er igangsat, og flere er afsluttet og sat i drift. | december
blev et 3-arigt ph.d.-forlgb godkendt til forsvar omhandlende borgerinddra-
gelse, hvor borgerens egen vurdering af bekymringsgrad inddrages. |1 2018
blev der publiceret to studier om borgerens egen vurdering af sygdomsgrad,
og yderligere to publikationer er feerdiggjort om borgernes tilfredshed og ka-
rakteristika.

Akutknappen

Et forskningsprojekt med test af en sakaldt akutknap, hvor borgere med et
seerligt hastende behov far mulighed for at springe forrest i kaen, blev feerdig-
gjort i 2018 i samarbejde med Forskningsenheden for Almen Medicin i Region
Midt. Resultatet var, at 2-3 pct. veelger at springe kgen over. Forskningsresul-
taterne er indsendt til publikation. Som konsekvens af resultaterne har Akutbe-
redskabet i slutningen af 2018 implementeret akutknaps muligheden i daglig
drift, som et fast tilbud til borgerne.

Videovisitationer

Akuttelefonen 1813 arbejder pa at fa ivaerksat videovisitationer med bgrnefa-
milierne i 2019. Formalet er at undersgge, hvorvidt det kan give en hgjere
grad af tryghed hos bgrnefamilierne og starre faglig kvalitet i visitationerne, li-
gesom det kan betyde, at flere barn ikke behgver at blive tilset pa hospital.
Projektet er sat i gang som pilotprojekt og indgar i et feelles forskningsprojekt
med en gruppe af bgrneleeger pa hospitalerne.

Kunstig Intelligens

Yderligere er det planlagt at teste anvendelse af kunstig intelligens i forbin-
delse med samtaler som supplerende beslutningsstatte til lseger og sygeple-
jersker. Malet er at bruge kunstig intelligens til risikovurdering og til specifik
mgnstergenkendelse af seerlige akutte tilstande. Akutberedskabet har testet
anvendelse af kunstig intelligens i forbindelse med 1-1-2 opkald og hjertestop,
og resultaterne er lovende og er netop blevet offentliggjort i et farende interna-
tionalt akut medicinsk tidsskrift.
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Bilag 1

Figur 1: Antal opkald besvaret inden for 3 min. i 2017 og 2018.
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Figur 2: Antal opkald besvaret inden for 10 min. i 2017 og 2018.
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Figur 3: Tilfredshedsmaling for Akuttelefonen 1813 2018.

Tilfredshedsmaling
Var du overordnet tilfreds med kontakten til Akuttelefonen 18137
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